[bookmark: _Toc228106072][bookmark: _Toc283203908]服务期限
· 软件终身远程技术支持服务
对我公司提供的自主软件产品，提供终身远程技术支持服务。
我公司对客户提供终身免费远程咨询服务，可以咨询呼叫中心建设，使用，维护等相关问题。
· 1年免费保修服务
我公司针对此项目提供整体1年免费保修服务，1年免费上门服务。软件保修期从系统上线日开始计算。硬件保修服务期限以生产厂家为准，采购的部分硬件提供全国联保。
软件保修期限参考表
	序号
	名称
	保修年限
	开始日

	1
	呼叫中心软件
	终身保修，1年上门
	上线日

	2
	  通用软件
	1年
	上线日


硬件保修期限参考表
	序号
	名称
	保修年限
	地域
	开始日

	1
	dell服务器
	1年
	全国
	交货日

	2
	IP交换机
	1年
	全国
	交货日

	3
	网关
	1年
	全国
	交货日

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


对于硬件超出原厂家服务期后，1年内免费负责硬件的送修和更换，我公司承人工费用。发生在生产厂家的维修费用由客户自己负责。


[bookmark: _Toc228106073][bookmark: _Toc283203909]服务内容
我公司提供如下服务内容。
[bookmark: _Toc228106074][bookmark: _Toc283203910]安装服务
我方负责呼叫中心系统软硬件的安装，调试工作。并配合对接业务系统的调试工作。安装调试过程中，我方将始终派遣工程师驻留现场，以便快速直接解决问题。
[bookmark: _Toc228106075][bookmark: _Toc283203911]机房迁址
对于客户在保修期内，进行呼叫中心设备的搬迁，我方将给与技术配合，负责呼叫中心系统软硬件的安装，调试工作。

[bookmark: _Toc228106076][bookmark: _Toc283203912]培训服务
系统安装调试完成后，公司针对相关人员提供现场培训，为用户培训熟练的技术操作维护人员。
同时针对客户技术维护及座席人员流动，我们可以为客户提供两次培训服务。
一年提供一次呼叫中心技术交流演讲
培训内容如下：
	项目
	内容
	对象
	小时

	座席培训
	呼叫中心介绍（运营）
	座席
	3小时

	
	坐席使用
	座席
	1小时

	主管席
	主管的使用
	座席主管
	1小时

	
	模拟网关的使用
	座席主管
	1小时

	
	管理软件的使用
	座席主管
	2小时

	系统管理员培训
	呼叫中心介绍（技术）
	维护人员
	1小时

	
	系统结构及功能
	维护人员
	1小时

	
	系统软件安装配置
	维护人员
	1小时

	
	语音网关安装配置
	维护人员
	1小时

	
	服务器安装配置
	维护人员
	1小时

	
	日常维护及维护提示
	维护人员
	1小时



[bookmark: _Toc228106077][bookmark: _Toc283203913]咨询服务
公司终身免费提供对呼叫中心系统的远程（电话，email，FAX，qq即时通信工具）咨询服务。内容包括：技术基础知识，呼叫中心产品资料，系统使用，问题诊断维护方法等等
[bookmark: _Toc283203914]配置修改
公司提供对呼叫中心的IVR流程，座席，队列等配置信息的修改服务。

[bookmark: _Toc228106078][bookmark: _Toc283203915]维修服务
公司针对系统运行中的各种问题提供诊断及维修服务，具体服务内容包括：
· 呼叫中心软件BUG修改
· 呼叫中心软件升级服务
· 网络线路故障排查
· 硬件故障排查
· 线路修复
· 硬件送修
· 硬件更换
· 配合客户查找相关系统问题
以上内容中涉及的硬件，均指我方购买的硬件。
[bookmark: _Toc228106079][bookmark: _Toc283203916]巡检服务
保修期内，我公司对呼叫中心系统进行1年一次的巡检工作，并对巡检工作形成巡检报告，便于日后作为参考：内容如下：
· 环境检测：检测机房环境，网络环境状况。
· 设备检测：检测设备CPU,内存，硬盘占用情况。
· 数据备份：检测数据库数据，录音数据，必要时进行清理和备份。
· 话务分析：分析中继线路负荷情况，分析座席负荷情况。

[bookmark: _Toc228106080][bookmark: _Toc283203917]备品服务
保修期内，我公司针对主要设备提供备品，备品为共享模式(几个项目共享一套)。
备品设备包括服务器，语音网关，耳麦等。
备品设备备份所有软件配置数据。
[bookmark: _Toc228106081][bookmark: _Toc283203918]先行购买服务
当系统发生故障时，对于没有备品，或备品已经被使用，客户采购流程又慢的情况下。我公司在征得客户同意的情况下，先行垫资购买设备，以最快速度为客户安装好。
[bookmark: _Toc228106082][bookmark: _Toc283203919]服务流程
我公司提供科学的服务管理流程。计算机管理完备的用户档案，记录系统维修信息，可随时查询用户系统使用情况，便于维护管理。对客户定期实行售后服务质量调查，及时反馈用户对各种服务的满意程度，并跟踪处理，提高用户满意度。
整个服务过程，将有项目负责人对该项目直接负责。并提供7*24小时服务热线。
[bookmark: _Toc228106083][bookmark: _Toc283203920]服务流程图

[bookmark: _Toc228106084][bookmark: _Toc283203921]服务流程说明

下面针对维修流程进行说明：
· 呼叫中心系统出现故障或使用问题。座席及相应人员把系统故障及问题报到技术部门，或者直接向我公司报修。
· 技术部门收到报修后，由现场维护工程师首先以电话或远程登录等方式了解问题的详细情况，分析故障原因，并指导使用方及时排除故障，恢复系统；若电话或远程登录等方式不能解决问题，则现场工程师到达现场排除故障，恢复系统；
· 若信息中心工程师到达现场也不能解决问题，则信息中心向我公司报修。
· 我公司收到报修后，派遣工程师，首先以电话方式了解问题的详细情况，分析故障原因，并指导使用方及时排除故障，恢复系统。
· 若我公司以电话或远程登录等方式不能解决问题，则派遣工程师迅速到达现场。
· 工程师到达现场，根据实际环境情况分析问题，解决系统故障。
· 故障恢复后，客户代表，我公司工程师填写《维修确认单》并签字，以便日后为故障分析提供参考。参见《维修确认单》。








[bookmark: _Toc228106085][bookmark: _Toc283203922]维修确认单

维修确认单

	项目
	
	客户
	

	地址
	
	邮编
	

	联系人
	
	电话
	

	E-MAIL
	
	传真
	



	申告时间
	          年    月    日，         时    分 

	到达现场时间
	

	故障解决时间
	

	故障现象描述
	


	初步处理意见及采取的步骤
	□硬件/参数设置：
· 软件：
                                                 

	处理详细记录
	




	处理结果
	□系统正常运行
□后续处理内容                              

	更换设备
	1．                      
2．                      
3．                                             


	故障原因

	□环境 □硬件 □软件 □人为 □其它___________________________

	
	故障原因详细描述:


	备注
	




签字盖章：
客户代表：                 年   月   日  鸿业骏程：                 年   月   日


[bookmark: _Toc52271535][bookmark: _Toc52346363][bookmark: _Toc56182155][bookmark: _Toc117477285][bookmark: _Toc153279045][bookmark: _Toc228106086][bookmark: _Toc283203923]售后服务方式
· [bookmark: _Toc52271536][bookmark: _Toc56182156][bookmark: _Toc117477286]远程服务
提供7*24小时服务热线电话。
主要设备均提供远程维护端口。
我方在接到使用方的技术支持请求或故障报告书后，将立即以电话方式、传真、Email,qq,msn等多种方式与客户方联系，了解问题的详细情况，分析故障原因，判断故障类型，并指导使用方及时排除故障，恢复系统正常运行。
· [bookmark: _Toc511585722][bookmark: _Toc511585828][bookmark: _Toc52271537][bookmark: _Toc56182157][bookmark: _Toc117477287]现场服务
当电话服务和远程介入都无法排除故障时，我方的支持技术人员到现场解决问题。

[bookmark: _Toc153279046][bookmark: _Toc228106087][bookmark: _Toc283203924]系统故障分类
系统故障和问题可以分为以下四类
· 咨询类
对于客户服务中心座席人员及负责人提供如下咨询服务，包括：如何使用服务软件使用问题；如何使用座席软件使用问题；如何使用电话使用问题。
· 一般故障
一般故障是指不影响系统正常运行，只是个别现象问题，如：单个座席软件锁死、单个话机不同通话、各别通话没有录音。
· 严重故障
严重故障指不影响座席接听客户电话，还可以受理各种业务，但系统一些功能不能使用。如：系统没有自动语音、所有座席软件不能使用、所有通话找不到录音文件。
· 特大故障
特大故障是指故障已经使呼叫中心系统无法提供服务，使服务中断的故障。如：系统不能接听电话、系统所有电话不能打出。
[bookmark: _Toc153279047][bookmark: _Toc228106088][bookmark: _Toc283203925]故障处理响应
· 咨询情况响应：对客户系统维护人员提供24小时远程支持。
· 一般故障响应时间：自接到使用方（客户）提出的请求后,我方在 2小时以内给予响应。对可再现的故障, 5个工作日内给予解决。我方将派技术人员在 一周内赶赴现场提供技术支持服务。
· 严重故障响应时间：自接到使用方（客户）提出的请求后,我方在1小时以内给予响应。北京范围内，我方将派技术人员在 2小时内赶赴现场提供技术支持服务。北京以外我们将在48小时内派出工程赶往现场
· 特大故障响应时间：硬件无损坏情况下，一小时内恢复系统通信。呼叫中心系统前提：需要客户有专门维护人员，在系统出现故障时，在10分钟内赶到机房，并对系统设备能够进行简单维护。

[bookmark: _Toc228106089][bookmark: _Toc283203926]服务续约
无偿售后服务期过后，我们仍可继续提供维护服务----有偿售后服务。有偿售后服务是：我方与软件系统使用方，以一年期为周期，共同签署的售后服务合同。我方除了提供与无偿售后服务一样的服务项目及服务水准之外，还将在系统生命周期内，提供版本升级及技术服务。
有偿售后服务的年收费标准为：使用方购买该系统总价格的10%的费用（硬件更换及维修费用单独计算）。具体根据实际服务项目而定
